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1. Título de investigación 
 
Propuesta de mejora en la gestión documental digital del proceso de solicitud 
estudiantil de cartas para la Dirección de Ingeniería Industrial de la Universidad ECCI 
mediante la intermediación de las TIC. 
 
2. Problema de investigación  
2.2 Descripción del problema  
 
Dentro de la Dirección de Ingeniería Industrial, existen varios procesos de 
solicitudes estudiantiles, tales como: planes de regularización, realización de materias 
conjuntas, cambios de clase; en algunas solicitudes el estudiante requiere elaboración de 
una carta, por los siguientes conceptos: visitas empresariales para el desarrollo de 
proyectos de aula, justificación al horario de clases y/o tutorías. Teniendo en cuenta lo 
anterior, actualmente se presenta el problema de acumulación de solicitudes 
estudiantiles con la opción de carta en la Dirección de Ingeniería Industrial (DII), debido a 
que estas requieren información adicional no contenida en la solicitud tomando más 
tiempo en la elaboración de dicho documento. 
 
La primera razón por la cual se presenta este problema es, la realización de cada 
una de las actividades del proceso de solicitudes estudiantiles es de forma manual. En 
segunda instancia, se encuentra el formato de solicitud estudiantil identificado con el 
código FR-DO-012 V5 (ver anexo 1), el cual no contiene los campos específicos con la 
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información para la realización de las cartas, presentando así problemas de gestión a los 
funcionarios encargados en el momento de reunir la información para su elaboración. 
 
Dicho lo anterior, la persona encargada de este proceso se ve en la necesidad de 
implementar de forma manual un documento informal adicional, denominado salidas de 
campo, evidenciando que el documento FR-DO-012 V5, no posee los siguientes campos, 
como: nombre de empresa, fecha y hora de la salida, lugar de la salida y datos del grupo 
de estudiantes a asistir, entre otros; información necesaria para realizar el trámite de 
visitas empresariales y horario de clases. De igual modo, el tiempo que lleva la 
elaboración de las solicitudes estudiantiles con la opción de carta cuando el volumen de 
estas aumenta, es directamente proporcional a los inconvenientes presentados por las 
razones anteriores, generando así incumplimientos con los tiempos de entrega 
establecidos, aplazamientos, retrasos y reprocesos. 
2.2 Formulación del problema 
 
 ¿Cómo mejorar el proceso interno de solicitud estudiantil de cartas en la Dirección 
de Ingeniería Industrial de la Universidad ECCI con la intermediación de las TIC? 
 
3. Objetivos de la investigación 
3.1 Objetivo general 
 
Optimizar el proceso de solicitud de cartas en la Dirección de Ingeniería Industrial 
de la Universidad ECCI. 
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3.2 Objetivos específicos 
 
● Realizar un diagnóstico del proceso de solicitud estudiantil de cartas, con sus 
diferentes variantes, el cual se lleva a cabo en la Dirección de ingeniería industrial, 
mediante diagramas de bloques y ruta crítica. 
● Analizar el diagnóstico depurando la información obtenida con la persona 
encargada del proceso.  
● Establecer una estrategia de mejora mediante el diseño del módulo de gestión 
documental digital del sistema de información gerencial interno de la Dirección de 
Ingeniería Industrial.     
 
4. Justificación y delimitación de la investigación 
4.1 Justificación  
 
En la Universidad ECCI, hay aproximadamente diez y siete mil (17.000) 
estudiantes, de los cuales alrededor de tres mil quinientos (3.500) pertenecen a la DII, 
posicionándola como la Dirección más grande de la institución. De manera que, se tiene 
un mayor volumen de solicitudes estudiantiles durante el semestre, es por esto que se 
necesita mejorar los tiempos implementados en el proceso; actualmente la realización de 
las cartas es de forma manual y se adiciona un documento físico para diligenciar los 
campos que no contiene el formato de solicitud, generando un gasto de papel.  
Desde la perspectiva de la documentación digital trae ciertas ventajas, las cuales 
permite que la información por su naturaleza varíe a través del tiempo, es posible 
relacionarla con más documentos, los datos se pueden modificar fácilmente, la 
visualización del documento es más fácil y el formato de la información no es relevante, 
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dado que las opciones para leer, estructurar y representar son amplias. Por esto es 
posible hablar de documentos o formatos más eficientes que se pueden revisar y 
actualizar más rápidamente. (Caballero & Galan, 2017) 
Se debe agregar que, es necesaria la implementación de una mejora tanto en la 
gestión de los documentos como la forma en que se recolecta la información, todo 
basándose en la ISO 30300, donde exponen como pilares principales planear, evaluar y 
aplicar de las mejoras diseñadas (Bermúdez, 2013). 
4.2 Delimitación  
 
La delimitación de este proyecto de investigación es el proceso de solicitudes 
estudiantiles con la opción de carta de la Dirección de Ingeniería Industrial, en los casos 
particulares de: visitas empresariales para el desarrollo de proyectos de aula y 
justificación de horarios de clases y/o tutorías. 
 
5. Marcos de referencia de la investigación 
5.1 Marco teórico 
 
Con el pasar del tiempo la humanidad ha presentado diferentes necesidades con 
respecto al manejo de los documentos y de la información que estos contienen. A raíz de 
esto el hombre se ve en la obligación de crear metodologías que interrelacionadas 
generen una solución a esos inconvenientes, como lo expone (Risso, 2012) en su 
artículo “aproximación teórica a la relación entre los términos gestión documental, gestión 
de información y gestión del conocimiento” en la Revista Española de Documentación 
Científica, donde presenta la forma en que él hombre logra la interacción entre los 
diferentes términos de gestión. Además, la necesidad de implementar las Tecnologías de 
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la Información y la Comunicación (TIC) a los procesos que anteriormente se realizaban 
de forma manual. De igual modo, (Camara , 2001), en su artículo “el papel de las 
herramientas TAO en la documentación técnica multilingüe”, presenta las herramientas 
de Traducción Asistida por Ordenador (TAO) como una ayuda para la optimización del 
proceso de traducción de documentos, facilitando así la elaboración, manejo, 
estandarización e intercambio de los mismos, ofreciendo un beneficio para las personas 
quienes realizan estos trabajos. El factor principal que ayuda a ser posible este tipo de 
actividades es la digitalización del documento.  
Por otro lado, se ha ido formando el termino de comunidades virtuales, las cuales 
en algunos casos funcionan para crear interacción entre las personas facilitando el flujo 
de información e implícitamente la gestión de los documentos, por esto (Sánchez-Arce & 
Saorín, 2001), en una de las secciones del libro  “ las comunidades virtuales y los 
portales como escenarios de gestión documental y difusión de información”, comentan 
como las personas al ver la presencia del internet y las TIC en su entorno, comienzan a 
desarrollar una nueva necesidad, la cual es pertenecer a una comunidad virtual,  
considerando que, por medio de estas es como actualmente se transmite la mayoría de 
la información; además, permite comunicarse con personas a distancia. Estos 
investigadores realizan confrontaciones entre las comunidades virtuales y presenciales, 
exhibiendo las ventajas y desventajas de las mismas, de donde se concluye: las 
personas se ven en la obligación de comprender y adaptarse a las nuevas comunidades 
virtuales, dado que, les permite romper fronteras y acortar las distancias geográficas y 
temporales. Un punto a resaltar es que para los profesionales es necesario involucrarse 
en todo este mundo, en vista de que les permite el dinamismo tanto en la comunicación, 
conexiones, manejo de la información y los documentos con los aliados estratégicos.  
 
Llegados a este punto, es necesario conocer el concepto de gestión documental 
(ilustración 1), debido a que en cada uno de los estudios anteriores esta se encuentra 
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implícitamente, influyendo de manera positiva a las actividades que se realizan por medio 
del uso de las TIC:  
 
Fuente: La autora 
Ilustración 1. Definiciones de Gestión Documental. 
 
La gestión de los documentos es un proceso, el cual tiene algunas variantes, la 
principal depende en que formato (digital o físico) se encuentran los documentos que se 
van a gestionar, debido a que cada una conlleva ciertas características. Para reconocer 
la diferencia se hace un paralelo entre los conceptos de gestión documental digital y 
gestión documental física (ilustración 2).  
 
El diccionario de Terminología 
Archivística del consejo 
Internacional de archivos, 
define la gestión documental 
como “un área de la 
administración general que se 
encarga de garantizar la 
economía y eficiencia en la 
creación, mantenimiento, uso 
y disposición de los 
documentos administrativos 
durante todo su ciclo de vida”. 
Esta relaciona con otra 
definición pertinente, como: “a 
todo lo que sucede a los 
documentos de una 
organización durante su ciclo 
vital desde su nacimiento, 
pasando por su vida activa y 
productiva como medio para 
cumplir con las funciones de la 
organización, hasta su 
destrucción, cumplidas las 
finalidades pertinentes”. 
En conclusión, la Gestión 
Documental es un proceso que 
concede el paso a vigilar y 
verificar todos los elementos 
que influyen en el recibimiento, 
clasificación, acopio, 
conservación, comunicación y 
distribución de los 
documentos.  
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Fuente: La autora 
Ilustración 2. Tipos de Gestión Documental 
 
Sin embargo, es necesaria una especificación mayor para algunos casos en 
diferentes aspectos para esto el ministerio de Fomento tiene su propia definición para la 
gestión de los documentos; además, presenta una guía para la gestión documental, esta 




Como se evidencia en el documento 
de Gestion Documental (Nivel 1) del 
Ministerio del Fomento, la gestión 
documental presenta requisitos y 
normativas específicas (lugar de 
almacenamiento, condiciones del 
lugar, entre otros) al manejar archivo 
fisico.  
Digital: 
En el artículo de Gomez Laureano (s.f) 
expresan como la gestión documental 
digital se encarga de optimizar loa 
cuatro principales problemas del 
manejo de la infomación, los cuales 
son: acceso, fiabilidad, 
estandarización y exceso de 
información.  
(Gomez Dueñas, 2007) (Ministerio de Fomento, s.f.) 
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Tabla 1. Guía de la Gestión Documental 
  
Describe el  (Ministerio de Fomento, 
s.f.), se debe crear un cuadro que 
tenga la función de clasificar los 
fondos, lo cual consiste en definir y 
concretar los grandes grupos que 
forman el archivo 
Las secciones, son las divisiones que se establecen 
a partir de las principales actividades desarrolladas 
por la asesoría (contable, fiscal, laboral, mercantil, 
auditoría, entre otros) y, dentro de éstas 
 
 Las series documentales, conjuntos de documentos 
producidos como resultado de un mismo 
procedimiento administrativo o jurídico. 
 
  
Al realizar asesorías, la documentación 
de los Stakeholders se agrupará en 
primer lugar por áreas de negocio y 
después por tipos de servicio. 
La organización de los documentos dentro cada serie 
documental debe ser empleando el criterio más 
adecuado para cada tipo de documento. Esta 
operación, en tanto complemento de la clasificación, 
consiste en poner en orden (cronológico, alfabético, 
numérico) las unidades documentales (documentos o 
expedientes) dentro de las series constituidas. 
 
 La instalación física de los documentos en el 
depósito de archivo, mediante cajas archivadoras u 
otro sistema, que va a posibilitar la localización de los 
documentos a través del correspondiente código de 
archivo o signatura topográfica.” 
 
Fuente: (Ministerio de Fomento, s.f.) 
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Como se afirmó arriba, actualmente la tecnología cumple un papel muy importante 
en la gestión de los documentos, es por esto que el Artículo 6 de la ley 1341 de 2009, 
define las TIC como las encargadas de crear una vinculación entre los recursos, equipos, 
dispositivos, softwares informáticos, aplicaciones, redes y medios, dando paso a la 
colección, empleo y acopio de los formatos en los que se presenta la información como 
son: voz, datos, texto, imágenes y/o video. Sin embargo, existe una tipificación de estas 
TIC (Tabla 2.), que ayuda a saber cuál es la que más se acomoda a los requisitos que se 
estén manejando. 
 




Es por esto que, las TIC se clasifican 
basándose en los tipos de medios y/o 
enfoques de aprendizaje, como lo son:  
 
Medios de transmisión: tienen como 
objetivo el traspaso óptimo de la 
información desde el emisor hasta los 
diferentes receptores. 
Medios activos: el objetivo es que la 
persona que aprenda este basando su 
conocimiento en el caso de estudio, con 
las vivencias y el análisis de los sucesos, 
creando y organizando las ideas sobre la 
información que se recoge del objeto de 
estudio.  
Medios interactivos: se encargan de que 
el conocimiento sea dado desde el 
dialogo constructivo, sincrónico, entre las 
personas que están aprendiendo usando 
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los medios digitales para pasar la 
información  
Fuente: (Barajas Villarruel, 2009) 
Como resultado, actualmente se desarrolla el concepto de gestión de información 
digital dentro de las organizaciones, debido a que en ese formato es más fácil y rápido de 
leer e interpretar para las computadoras a comparación de las personas, todo esto 
genera interconexión entre los conceptos en este caso, entre la Gestión Documental 
Digital (GDD) y el termino metadato, el cual ayuda a darle una clasificación a los 
documentos que están almacenados en medios tecnológicos, cediendo el permiso a los 
organismos e instituciones de identificar, autenticar, describir, localizar y gestionar la 
información de manera metódica y permanente, con el fin de poder cumplir con los 
objetivos, la entrega de los informes y el almacenamiento de los archivos. (Garcia 
Morales , 2013).  
 
Uno de los principales ejemplos de la relación entre el término metadato y la GDD 
es el uso de la firma digital como método electrónico que posibilita asegurar la veracidad 
tanto de un documento como de la persona autora de la firma, dado que, esta es fácil de 
vincular a un solo sujeto (Paredes, 2006). Razón por la cual se empiezan a relacionar los 
diferentes Stakeholder o “implicados”, quienes representan a las personas beneficiadas 
directamente de las mejoras. A continuación, se da una definición más detallada del 
término (ilustración 3).  
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Ilustración 3. Definiciones de Stakeholder. 
De igual modo, Esteban (2017) confronta ciertas definiciones y teorías sobre esta 
expresión (Tabla 3).  
  
"cualquier persona, grupo y/o entidad que tenga una relación de intereses 
directos o indirectos con o sobre la organización”.
un stakeholder es: 
Desde el punto de vista, del memorando sobre el concepto de empresa que realizo el SRI 
(Stanford Research Institute) en 1963 un stakeholder son  “aquellos grupos sin cuyo 
apoyo a la organización podría dejar de existir”.
Algo semejante ocurre con, la idea de stakeholder para (Caroll & Buchholtz, 2014) “un 
stakeholder es un individuo o grupo que afirma tener una o más clases de intereses en 
una empresa. En el momento en el que los stakeholder pueden ser afectados por las 
acciones, decisiones, políticas o prácticas de la organización”. 
(Thompson, Wartick, & Smith, 1991) 
(Freeman, 2010) 
(Caroll & Buchholtz, Business and society: ethics, sustainability, and stakeholder management., 2014) 
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Tabla 3.Teoría de los Stakeholders  
Teorías del concepto Stakeholder  
En primer lugar: Presenta una comprensión de la empresa 
plural. No es cosa de uno (accionista o 
propietario), ni exclusivamente de dos 
(propietarios y trabajadores), si no que la 
empresa debe ser entendida desde a 
pluralidad de "agentes". 
Derivado de lo anterior, Permiten además comprender que entre los 
distintos “implicados”, que configuran la 
empresa se establecen una serie de 
relaciones no sólo del contrato jurídico o del 
contrato social, sino del contrato moral, 
resaltando no son sólo intereses económicos 
sino también de otro tipo. 
Es por esto que, Mediante la teoría de los stakeholder la 
existencia de una responsabilidad social, 
entendida en sentido ético para desarrollar 
propuestas teórico-prácticas y reales de la 
Responsabilidad Social Corporativa (RSC).  
Razón por la cual,  La propuesta que se plantea, para la 
dirección de Ingeniería Industrial de la 
Universidad ECCI, tiene clara la 
responsabilidad de gestionar el proceso que 
cumple el documento de solicitud estudiantil 
de cartas. 
Además, debe tener presente el diálogo que 
el instrumento promueve entre todos los 
stakeholder, tratando de determinar: qué 
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intereses y valores son comunes a todos 
ellos y por tanto universales, cuales intereses 
y valores son propios de cada grupo o de 
alianzas y cuáles son simplemente intereses 
y valores particulares. 
Fuente: (Esteban, 2007) 
De acuerdo a lo anterior, existe una variante de los stakeholder enfocados en la 
administración quienes son capaces de tomar decisiones, bien sean internos o externos, 
mejorando las respuestas de los funcionarios de la empresa y la optimización de los 
procesos de gestión documental de los cuales se pueden observar los resultados por 
medio del análisis de los indicadores. (Weiss, 2006) 
 
Después de realizar el respectivo análisis a los indicadores, en el caso de 
evidenciar una mejora, es necesario formalizar y estandarizar este proceso, dado que en 
las organizaciones existe la posibilidad de que los Stakeholder sean modificados, por lo 
tanto, es necesaria la existencia de un protocolo para tener una base de donde inician 
esos nuevos implicados. Por esto, en la ilustración 4 se comparan dos definiciones de 
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Ilustración 4. Definiciones de Protocolo 
Para ver la aplicabilidad de estos conceptos en la GDD, en la ilustración 5 se 
encuentra un ejemplo de un protocolo, el cual está constituido por los pasos para diseñar 
un programa de gestión documental según el Archivo General de la Nación.  
“Un protocolo de comunicación está formado por 
un conjunto de reglas y formatos de mensajes 
establecidas a  priori para que la comunicación 
entre el emisor y un receptor sea posible”.  
“Es un escrito breve y analítico que tiene como 
meta refrescar la memoria de los asistentes sobre 
los temas, argumentos, conceptos, y discusiones 
que tuvieron lugar en la clase inmediatamente 
anterior…… Su cuidadosa elaboración permite 
hacer evidente el desarrollo de los argumentos al 
resaltar y diferenciar cada una de sus etapas.”
(Tolosa, 2014) 
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Consideremos ahora, la importancia de generar un protocolo para los stakeholder 
que emplean la interrelación entre la gestión documental y las TIC dentro de una 
universidad. Uno institución de educación superior es uno de los lugares que se puede 
considerar con gran flujo de documentos, de modo que, para ellos es prioridad aplicar los 
protocolos de gestión documental, como lo evidencia la tesis doctoral de Odalys Font 
Aranda, llamada “implementación de un sistema de gestión documental en la universidad 
Central “Marta Abreu” de las villas, Cuba”, como el propio nombre lo dice es la aplicación 
de un sistema de gestión documental dentro de una institución educativa, ella utiliza la 
metodología DIRKS, la cual es el diseño e implementación de sistemas de gestión de 
registros. Se realiza esa investigación en dos (2) fases, la primera es la observación y 
recolección de información sobre el estado de la universidad, luego, en la siguiente fase 
diseña las herramientas para la gestión de los documentos, todas basadas en las 
normativas respectivas y por último en la tercera fase, se aplica el sistema de gestión 
documental. (Font Aranda, 2014). 
Algo semejante ocurre, en la tesis doctoral de Gema, titulada “ modelo de 
repositorio institucional de contenido educativo (RICE), la gestión de materiales digitales 
de docencia y aprendizaje en la biblioteca universitaria”,  el objetivo principal de esa 
investigación es el diseño de un modelo, encargado de gestionar y preservar los 
materiales dentro del ambiente universitario, con el fin de utilizar ese material únicamente 
para el intercambio y producción de aprendizaje de la comunidad educativa. Durante la 
investigación de Gema, se adoptó un modelo llamado Objetivo Digital Educativo (ODE), 
el cual se enfoca en la retención y reutilización de los materiales de aprendizaje. 
Además, proponen el modelo de Repositorio Institucional de Contenido Educativo 
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En relación con lo anterior, está el concepto que da (García Peñalvo, 2013) sobre 
la gestión de los documentos en las universidades, en el cual dice que esta depende de 
los procesos que se realicen y en la forma en que se ejecuten las acciones, es decir, 
cada institución de educación superior debe tener su propio sistema capaz de gestionar 
la información 
 
Ahora bien, un Sistema de Información Gerencial Interno (SIGI), se puede definir 
como, el conjunto de acciones que reúne cierta información interrelacionada entre sí con 
el fin de gestionar los procesos de una organización. El objetivo principal del SIGI es la 
optimización de los procesos, siendo para la revista “Gestión” la mejora del rendimiento, 
la eficacia y eficiencia, guiando al rediseño del mismo, con el fin de, obtener el mejor 
beneficio posible. De acuerdo con esto, se encuentra el análisis y valoración de las 
mejoras implementadas, eso se realiza por medio de indicadores, como lo expresan 
(Garcia, Quispe, & Raez, 2003) en su artículo sobre la mejora continua de los procesos, 
al referirse a que la evaluación de la calidad de los mismos va de la mano a los 
indicadores y el análisis de estos. 
 
Otro punto a tratar, son las soluciones TIC, cuando se habla de manejos de la 
información estas son de las primeras en hacerse notar. Alejandro Uribe, Liliana Estrada 
y Jaime Bornacelly, estudiantes de un grupo de un grupo de investigación, mediante el 
artículo “utilización de Moodle en la gestión de información, documental y del 
conocimiento en grupos de investigación” aplicada a la Universidad de Antioquia, aplican 
la plataforma Moodle con el fin de utilizarla como una base de datos para los diferentes 
proyectos de investigación que se realicen. Cabe anotar, que la herramienta Moodle se 
puede utilizar con fines no relacionados a las labores habituales de los docentes, por el 
contrario, para el manejo de los estudiantes como una fuente de datos bibliográfica 
(Uribe Tirado, Melgar Estrada, & Bornacelly Castro, 2007).  
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5.2 Marco conceptual 
 
Gestión: es el conjunto de acciones relativas a la 
planificación, organización, instrumentación, 
direccionamiento y supervisión del trabajo requerido para 
cumplir una misión estratégica (Paéz Urdaneta, 1992). 
Gestión Documental: Corresponde a todo lo que le ocurre a los 
documentos de un organismo durante su vida útil desde su 
creación, el funcionamiento o aplicación como vía para efectuar 
con las funciones de la organización, hasta su destrucción, 
cumplidos los objetivos adecuados (cardenas, 2015).
Gestión de la Información: es el proceso de administrar, 
evaluar, exhibir y confrontar los datos en un contexto 
específico, vigilando su calidad, de forma que esta sea 
verdadera, acertada, específica, puntual y útil, estando la 
información disponible en el instante en que se requiera. 
Se orienta al manejo de la información, documentos, 
metodologías, informes, publicaciones, soportes y flujos 
en función de los objetivos estratégicos de un organismo
(Vidal Ledo, 2006).
Gestión Documental Digital (GDD): Integración de toda la 
información requerida para lograr los propósitos de los 
procesos mediante la gestión de los documentos (Gingell, 
2003)
Tecnologías de la Información y la Comunicación 
(TIC): En el artículo 6 de la ley 1341 de 2009 dice que 
las TIC son Las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones, son el acumulado de recursos, 
instrumentos, dispositivos, software informático, 
aplicaciones, redes y métodos posibilitando la 
recolección, procesamiento, acopio y la transferencia de 
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Firma digital: Es un método que posibilita comprobar la 
originalidad de un documento; además, permite la vinculación a 
una sola persona, con el fin de identificar y verificar fácilmente la 
existencia del autor de la firma. (Paredes, 2006)
Stakeholder: es una persona o un conjunto de individuos quienes 
manifiestan poseer uno o más intereses en una organización. En el 
instante en el que los stakeholder pueden ser perjudicados por las 
operaciones, medidas, actitudes o prácticas de la empresa, estos no se 
retiran de sus responsabilidades (Caroll & Buchholtz, Business and 
society: Ethics, sustainability, and stakeholder management., 2014)
Mejora continua: para Eduardo Deming (1996), citado por 
Estrucplan (2010), citado por (Huayané & Eduardo, 2013), según 
la visión de este autor, “la administración de la calidad total 
requiere de un proceso constante, que será llamado Mejora 
Continua, donde la perfección nunca se logra pero siempre se busca”. 
Protocolo: es una técnica conformada por una serie lógica de pasos 
que pretende manifestar las particularidades de los fenómenos, los 
vínculos internos entre sus componentes y sus relaciones con otros 
fenómenos, por medio del razonamiento y la verificación (Mendez, 
Namihira , Moreno , & Sosa , 2001). 
Subproceso: Es un conjunto de acciones con un orden lógico, 
las cuales hacen parte a un proceso general, todo esto 
orientado a cumplir un solo propósito. (bizagi, s.f)
Re-proceso: Acción tomada sobre un producto no conforme 
para que cumpla los requisitos, afectando así la continuidad del 
proceso de producción. (indefinido, ISO 9001 calidad. Sistema 
de Gestion de Calidad , s.f)
 
 
GUÍA PARA PRESENTACIÓN DE   
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACIÓN                                  





Fecha de emisión:  
22-Nov-2009 








Ilustración 6. Marco Conceptual 
 
5.3 Marco legal  
 
Tabla 4. Normas de la Gestión de Documentos 
Norma Descripción  
Norma ISO 15489 
Está compuesta por dos partes: 
 
 
La primera es, información y documentación- 
gestión de documentos- Parte 1: 
generalidades, está la base de la norma, dado 
que, concreta los conceptos básicos, 
reglamentos y las especificaciones de la 
gestión de documentos dentro de una 
organización. Se determinan los requisitos a 
tener en cuenta para decidir si una empresa 
está creando y gestionando correctamente los 
documentos. Dentro de la norma, los capítulos 
tienen una secuencia, la cual corresponde a 
los pasos a seguir para poner en acción un 
plan de gestión de documentos, se 
Indicadores: Es un sistema mediante el cual se puede 
realizar verificación y control de la calidad, 
presentando la posibilidad de ver el avance y 
complimiento de las mejoras, metas y proyectos 
aplicados, proporcionando la información suficiente 
para para la toma de decisiones. (Oquendo, 2011)
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encuentran en la ilustración 5.  
En segunda instancia,   Información y documentación- gestión de 
documentos- Parte 2: Directrices, en esta 
sección se basan en los requisitos 
anteriormente mencionados (Revisar 
ilustración 5), se encuentra la metodología 
para aplicar un sistema de gestión 
documental. 
Norma UNE- ISO 23081-1: 2008 Describe los principios que mantienen y 
regularizan los metadatos para la gestión 
documental. Además, involucran los procesos 
que afectan el sistema.  
UNE- ISO/TS 23081-2: 2008 Definir los requerimientos para la 
implementación de los elementos de la 
primera parte, es una norma española (UNE). 
ISO/TR 15801:2004  Es un informe, donde se detalla la forma de 
implementar los sistemas para almacenar la 
información electrónica y gestionar esta desde 
su inicio hasta el final de su vida útil.  
ISO/TR 18492:2005 Informe proporcionando orientaciones, para la 
preservación y recuperación a largo plazo, 
mediante los documentos electrónicos.  
MoReq (Modelo de Requisitos para la Gestión 
de Documentos Electrónico de Archivo) 
Describe un módulo de requisitos para la 
gestión de documentos electrónicos de 
archivo; centrándose en los requisitos 
funcionales de los sistemas de documentos 
electrónicos. 
Decreto 2620 de 1993 Uso de medios tecnológicos para la 
conservación de archivos  
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Tabla 5.Norma INTE- ISO 9001 
Norma INTE-ISO 9001: 2008  
Es la encargada de controlar los documentos: 
 
Identificación de la necesidad documental 
 Elaboración y aprobación de documentos  
 Identificación de documentos externos  
 Distribución de documentos  
 Revisión y actualización de documentos  
 Control de versiones e identificación de 
cambios  
 Control de documentos obsoletos.  
Fuente: (Marin Campo, s.f.) 
Tabla 6.. Normas ISO. 
Normas  Descripción  
ISO 9004 Estas normas generan instrucciones para 
examinar la eficiencia y eficacia dentro del 
sistema de gestión de calidad, mejorando así, 
la ejecución de la organización y al mismo 
tiempo complacer al cliente. 
ISO 9001  Expone los requisitos para los sistemas de 
calidad, con el fin de, satisfacer al cliente. 




GUÍA PARA PRESENTACIÓN DE   
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACIÓN                                  





Fecha de emisión:  
22-Nov-2009 




Página 30 de 89 
 
 
(Marin Campo, s.f.)  
Norma ISO 20000 Tiene como enfoque la gestión de los 
servicios de la Tecnologías de la Información 
(TI), definiendo el conjunto de procesos para 
la definición, aplicación, realización, control y 
mejora del sistema de gestión de servicios TI. 
Norma ISO 27000 La importancia de implementar Sistema de 
Gestión de Seguridad de la Información 
(SGSI), presentado una pequeña descripción 
de los pasos para la creación, control, 
sostenimiento y perfeccionamiento de los 
mismos sistemas 
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•Identificación de las relaciones internas y externas 
que perjudican al Sistema de Gestión Documental 
(SGD)
•Reconocer los requisitos del negocio, legales y de 
otro concepto
•Definir el alcance.
1. Contexto de la 
Organización 
•Los objetivos de la Gestión Documental deben 
concordar con las politicas de la organización. 
Deben ser medibles, supervisables y mejorables.
•Se debe planear, con el fin de responder las 
preguntas, ¿ Quién?, ¿Cómo?, ¿Cuándo? y ¿Con 
qué? 
•Se deben evaluar los riesgos y oportunidades de 
aplicar el SGD en la organización.
2. Planificación del 
sistema
•El SGD debe ser armonizado con los diferentes 
items de la organización, es decir, con los roles 
arganizacionales, habilidades y 
responsabilidades) 
•Integrar los requerimientos del SGD a todos los 
procesos de la organización 
•Otorgar todos lo recursos necesarios para diseñar, 
implementar, mantener y mejorar el SGD
•Promover dentro de la organización la importancia 
del SGD
3. Compromisos y 
liderazgo 
•Asignación de los recursos materiales y humanos, 
identificando las responsabilidades de cada 
integrante de la organización 
•El personal debe estar en continua formación 
•Todas las personas que conforman la organización 
deben hacer actividades individuales enfocadas 
haci el cumplimiento de los objetivos, políticas y 
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Fuente: (Bermúdez, 2013) 
Ilustración 7. Norma ISO 30301 
   
Ilustración 8. Proceso de Planificación de un SGD 
Fuente: (Bermúdez, 2013) 
•Planificación y control de las operaciones. Se 
debe cumplir el proceso de la ilustración 8.
•Diseño de procesos, debido a que se quiere una 
mejora continua, este consta de una serie de 
pasos formando un ciclo, ver ilustración 9.
•La implementación de las aplicaciones del SGD 
5. Operación 
•Se realiza la evaluación y supervisión de los 
indicadores establecidos
•Mediante el análisis y evaluación se pueden 
tomar acciones antes de las identificar las no 
conformidades
•Por medio de las auditorias internas se pueden 
identificar las No Conformidades y las acciones 
correctivas 
•Supervisión por la dirección, por medio de esto 
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Ilustración 9. Diseño de Procesos del SGD 
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5.4 Marco histórico  
5.4.1 Gestión Documental 
  
Fuente: (Dante, 2005), (Agudelo, 2010), (Valderrama, s.f), (Santana, 2009), (Sanjuan, 2016) 
Ilustración 10 Línea de tiempo de la Gestión Documental 
En el siglo XX, se empieza a 
tener conocimiento sobre la 
conservacion y organizacion 
de los documentos. 
En la decada de los 40 y los 
50, surge la Gestion de 
Archivos Administrativos y 
Registros organizacionales. 
Alrededor de la decacada de 
los 50, en Estados Unidos se 
empieza a buscar una 
solucion para el gran flujo de 
informacion que se estaba 
manejando despues de la 
segunda guerra mundial.
En 1964, el Congreso 
Internacional de Archivos, en 
Bruselas, trata por primera 
vez el tema de automatizacion 
de archivos.
En la decada de los 70 y 80, a 
raiz de la competitividad de 
las empresas por la toma de 
decisiones importantes, se 
crea la gestion de la 
informacion. 
En 1972, se aplican las 
Tecnologias de la Informacion 
a los documentos, gracias a el 
Comite para la 
Automatizacion del CIA. 
A inicio de los años 80, se 
sistematiza el pensamiento 
archivistico.
En la decada de los 90, por la 
aparicion de nuevas 
necesidades se desarrolla la 
Gestion del Conocimiento.
A partir de 1997, se empieza 
a hablar sobre la gestion 
documental y dentro de ella el 
ciclo vital del doumento. 
En 2007, se hace presencia 
de la gestion documental en 
la administracion electronica.
En 2011, se empiezan a 
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5.4.2 Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC) 
 
Ilustración 11. Línea del tiempo de las TIC 
Fuente: (Mesa Jiménez, 2012), (Fernández-Izquierdo, 2000) 
En los siglos XIX y XX, aparece la 
comunicacion entre interlocutores a 
distancia (telefono y radio).
A finales de la decada de los 30, se 
realizaron proyectos de 
investigacion en las universidades, 
cuyo objetivo era demostrar la 
factibilidad de los computadores 
electrinicos. 
En 1957 llega el primer computador 
al Colombia, adquirido por la 
emprea bavaria.  
En 1966 y 1967 se intalan en la 
Universidad Nacional de Colobia y 
en la Universidad Industrial de 
Santander, dos computadores IBM/ 
1620.
Para finales de los 80 y principios 
de los 90, se hacen los primeros 
foros sobre informatica, educacion y 
capacitacion. 
Se emplea el proceso de 
digitalizacion o conversion en 
codigos numericos de la informcion 
textual, imagenes fijas o animadas, 
sonidos, entre otros. 
La ley de 1994, establece la 
Tecnologia e Informatica, como una 
materia en las Institucion de 
Educacion Superior. 
En 2008 se publica "lineamientos 
para la formacion de planes 
estrategicos de incorporacion de 
TIC en Instituciones Educacion 
Superior" .
En el año 2009, se renombra el 
ministerio y pasa a ser el Ministerio 
de las Tecnologias de la 
Informacion y las Comunicaciones.
Se emplea el termino web, donde 
se refiere a una red o telaraña de 
de comunicacion.
Actualmente, se emplean las TIC, 
no solo para actividades cotidianas, 
si no que tambien son una 
herramienta que permite la 
elaboracion de calculos avanzados 
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5.4.3 Ministerio TIC 
 
 
Fuente: (MinTIC, s.f), (Ministerio de las TIC, 2018) 
Ilustración 12. Línea de tiempo del ministerio de las TIC 
  
Creacion del correo de indias 
(1514) y la Casa real de 
Administracion de Correos 
(1553) 
En el gobierno de Manuel 
Turillo Toro, se realiza el 
primer mensaje telegrafico 
entre el municipio de 
Mosquera y Santafe de 
Bogota.  
En el siglo XX se crea la 
intendencia de telégrafos, 
como orgenismo dependiente 
del ministerio de Gobierno. 
En 1913, la compañia Marconi 
Wireless comienza a prestar el 
servicio de Radiotelegrafia en 
el país.
En 1953 por medio del decreto 
259, se unifica el Ministerio de 
Correos y Telégrafos, para 
convertirse en el Ministerio de 
Comunicaciones.
En el año 1976, con l fin de, 
atender las necesidades 
resultantes de las nuevas 
tecnologias, se establece 
como sector dentro de la rama 
ejecutiva del poder publico. 
En el año 2009, se renombra 
el ministerio y pasa a ser el 
Ministerio de las Tecnologias 
de la Informacion y las 
Comunicaciones.
Actualmente, se tiene la mision 
de romper por completo las 
brechas digitales que existen 
alrededor del pais. 
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6. Tipo de investigación  
 
En cuanto a, el desarrollo de la propuesta se utilizaron varios tipos de 
investigación, dado que, estas se clasifican por categorías, es decir, es posible 
seleccionar una de estas tipologías para cada uno de los momentos o pasos que se 
atraviesan durante el proceso investigativo. A continuación, se especifica cuáles son los 
tipos de investigación adaptadas a este proceso y el porqué de cada una:  
 
Para empezar, está documental, en este aspecto se evaluaron todos los 
documentos relacionados con el proceso y se tomaron las decisiones necesarias para 
saber si los estos permanecían o se les debían hacer modificaciones, con el fin de 
optimizar el proceso. 
 
Por otro lado, se encuentra el tipo de investigación descriptiva, una parte de esta 
propuesta esta destinada para describir y explicar el proceso de solicitudes estudiantiles 
con la opción de carta, tomando eso como base para realizar un diagnostico general.  
 
Por ultimo se tiene la investigación explicativa, a partir de esta es que se 
fundamenta el proyecto, debido a que la información se obtuvo con ayuda de la persona 
encargada del proceso, con la finalidad de mejorar el proceso que se vio como una 
necesidad en la Dirección de Ingeniería Industrial.  
 
Luego, se encuentra según el tipo de inferencia, la forma adecuada para esta 
investigación es de modo deductivo, este se basa en tres (3) situaciones principales; la 
primera esta la axiomatización, donde se exponen las verdades que no demandan de 
una comprobación, luego, están los sistemas, ideales o principios adoptados, por último, 
la muestra de los resultados. Además, una de sus características es ensamblar la teoría 
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y la observación (Dávila Newman, 2006). Razón por la cual, se puede diseñar una para 
la solución al problema existente en el proceso de solicitud estudiantil dentro de la 
Dirección de Ingeniería Industrial, por medio, de la observación y la lectura sobre la 
gestión documental se desarrolló la solución a describir más adelante dentro de este 
mismo documento.   
 
Finalmente, se encuentra según las posibilidades de aplicación de los 
resultados. Se utiliza la investigación aplicada, esta nace a raíz de un problema de 
experiencia social y contribuye resultados que se pueden implementar (Jiménez 
Paneque, 1998).  
7. Diseño metodológico  
Como se mencionó anteriormente, esta propuesta hace parte del diseño del 
Sistema de Información Gerencial Interno de la Dirección de Ingeniería Industria (SIGI-
DII), por consiguiente, la solución TIC incluye los demás módulos (Estudio de notas para 
la opción de grado y homologaciones), sin embargo, aquí se plantea únicamente el 
desarrollo del módulo de Gestión Documental Digital (GDD). Dicho lo anterior, se inicia 
con el desarrollo del objetivo general de esta investigación, siendo la finalidad del 
proyecto, optimizar el proceso de solicitud estudiantil con la opción de carta, 
específicamente en los casos de visitas empresariales y justificación de horarios de 
clases y/o tutorías. Ahora bien, para poder elaborar esta mejora, primero se deben 
realizar una serie de pasos, los cuales están ubicados en cada uno de los objetivos 
específicos y su desarrollo se encuentra a continuación: 
7.1 Capitulo 1. Diagnosticar  
En primer lugar, la realización de un diagnóstico del proceso de solicitud 
estudiantil con la opción de carta en la DIl; se obtuvo con la colaboración de las  dos (2) 
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personas, quienes hacen parte del grupo de Stakeholder implicados en el proceso dentro 
de la Dirección, siendo: el Director de Ingeniería Industrial y la asistente encargada del 
procedimiento, ellos dos mediante una entrevista realizaron una breve explicación de 
cómo se realiza el proceso actualmente, describiendo algunos de los problemas que 
ocurren en la elaboración de las mismas.  
 
Según lo anterior, se realiza la descripción del proceso actual de solicitudes 
estudiantiles que obtengan como respuesta una carta de la Dirección de Ingeniería 
Industrial, se compone por diferentes subprocesos, y se describen en la ilustración 13, 
por medio de un diagrama de bloques. 
 
 
Fuente: La autora 
Ilustración 13. Proceso de Solicitud de Cartas. 
Antes bien, es necesario comentar que en la Dirección de Ingeniería Industrial se 
reciben diferentes tipos solicitudes, entre los cuales están:  salidas empresariales, 
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grados, justificación de horarios y/o tutorías, entre otras, sin embargo, dentro de este 
proyecto se realiza el énfasis en la solicitud estudiantil para las visitas empresariales y 
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A partir de la recepción de la solicitud 
inicia el proceso que realiza la asistente 
encarga, donde se debe recibir la solicitud 
física, la cual se entrega en la oficina de la 
Dirección de Ingeniería Industrial. Se 
puede observar en el diagrama que en 
este paso ingresa como insumo, la 
solicitud.
En el paso número (2) dos, la asistente 
encargada debe completar los espacios 
designados para la institución, sobre el 
momento de radicación del formato de solicitud 
estudiantil FR-DO-012, los cuales son: 
Dependencia, Fecha y Hora de Radicación y el 
Consecutivo. Sin embargo, en varias de las 
ocasiones no se realiza el diligenciamiento de 
esta sección de la solicitud;ademas,de que no 
existe un registro de las solictudes realizadas 
en un cierto periodo de tiempo.
Durante el paso número (3) tres, la funcionaria 
se encarga de tipificar la solicitud dependiendo 
de los casos anteriormente nombrados, de 
igual forma, debe revisar si se encuentra la 
información necesaria para la elaboración de la 
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Luego, se realiza la comprobación de la 
veracidad de la información diligenciada por el 
solicitante, donde se aplican ciertos filtros, 
como lo son: la refrendación y actualización del 
tipo de documento en el carnet y en el sistema 
de ARCA (OraclePeopleSoft), en el caso de que 
alguno de los estudiantes o el solicitante no 
tenga estos requisitos no se le dara respuesta a 
la solicitud. 
En el paso número (5) cinco, se verifican las 
condiciones de la solicitud, es decir, que esta 
cuente con todos los datos necesarios para la 
realizacion de la carta, es en este item es cuando 
se determina: si es un caso común o atípico, la 
trazabilidad de la solicitud y si es posible dar una 
respuesta dentro de los tempos determinados. 
El paso número (6) seis, en caso de que la 
solicitud sea común y de fácil respuesta, se 
proceden a buscar y seleccionar el modelo de 
carta apropiado para dar respuesta a la solicitud. 
Después, la asistente encargada realiza el 
traspaso de forma manual de la información del 
formato de la solicitud física (FR-DO-012) al 
modelo de carta en Word.    
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Fuente: La autora 
Ilustración 14.Descripción del proceso actual 
 
Igualmente, se conoce el proceso desde otro punto de vista, en la experiencia, 
realizando la solicitud de una carta para una visita empresarial con el fin de desarrollar un 
proyecto de aula de acuerdo a la asignatura que requiera realizar dicha actividad, sin 
embargo, de esta forma se conoce el proceso por una variante, es decir, se conocen 
algunos de los pasos que tienen una relación directa con el solicitante, 
dado que, los demás son correspondientes a la parte interna del proceso en la Dirección 
de Ingeniería Industrial. Este tipo de solicitud, es uno de los casos comunes y con la 
trazabilidad menos compleja, razón por la cual el tiempo de entrega es de tres (3) días 
En el paso número (8) ocho, se realizan 
diferentes actividades, comenzando por la 
impresión de la carta, luego, se realiza la 
entrega al Director de Ingeniería Industrial para 
que de la aprobación de la solicitud por medio 
de la firma, luego, se hace la devolución de la 
carta a la asistente encargada para que ella la 
guarde mientras el estudiante se acerca para 
recogerla.
Por último, en el paso número (9) nueve, 
en caso de que ya de que hayan pasado 
los tres (3) días hábiles el estudiante se 
acerca a la Dirección de Ingeniería 
Industrial para recoger la respuesta de la 
solicitud; además, el solicitante debe firmar 
la planilla donde se registra la entrega de 
las solicitudes. Al final del proceso se 
observa como salida o producto final la 
respuesta a la solicitud, la cual es la carta.
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hábiles. Por el contrario, cuando son casos atípicos el tiempo de respuesta de la solicitud 
se puede ampliar hasta tres (3) meses o más, debido a que los requisitos de este tipo de 
solicitud tienen un nivel de dificultad mayor al momento de verificar, puesto que la 
trazabilidad de la misma demanda primero la respuesta de otras dependencias de la 
Universidad y no existe una estandarización para saber los motivos por los cuales no es 
aprobada. De igual forma, existen problemas en las condiciones que tiene el formato de 
solicitud estudiantil identificado con el código FR-DO- 012 V5 (ver anexo 1), razón por la 
cual, la asistente encargada se ve en la necesidad de implementar un nuevo documento 
para la recolección de la totalidad de la información. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, ese tipo de casos dificultan la fluidez del proceso 
cuando el volumen de las solicitudes aumenta, estos cuellos de botella se presentan al 
inicio y final de cada uno de los semestres. Para ser más específicos, al empezar el 
semestre la Dirección recibe las solicitudes por parte de los docentes que están 
interesados en realizar salidas académicas durante el periodo de estudio, los estudiantes 
que trabajan necesitan la certificación del horario de clases para entregar a sus 
empresas, entre otros; y al finalizar el semestre los estudiantes quienes aplican a grado, 
plan de regularización, entre otras realizan una solicitud, esto hace que estos dos 
periodos del semestre sean puntos críticos en el proceso de solicitudes estudiantiles, 
conviene subrayar, durante el semestre de igual forma se realizan solicitudes aunque no 
con la misma frecuencia. 
 
Ahora bien, ya teniendo conocimiento sobre el procedimiento de solicitudes 
estudiantiles con la opción de carta en la Dirección de Ingeniería Industrial, es necesario 
clasificar los subprocesos existentes en el proceso por el estado de permanencia de los 
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Fuente: la autora  
Ilustración 15. Clasificación de las actividades. Fuente: la autora 
A continuación, está la explicación del porque se clasifico de esa forma los 
subprocesos: La primera categorización, se titula: “los subprocesos que actualmente se 
realizan y deberían continuar”, esta como su nombre lo dice son momentos primordiales 
para el proceso, entre los cuales se encuentra la comprobación de la información, es la 
acción que realiza la asistente para saber que la información que está en la solicitud es 
real. Además, está entrega de la respuesta al estudiante, dado que, no es relevante el 
formato o presentación de la carta, pero si lo es la salida de la solicitud.  
• Comprobación de la información
• Entrega de la respuesta al 
estudiante 
Subprocesos que 
actualmente se realizan y 
deberían continuar
• Verificación de las condiciones de la 
solicitud
• Selección del modelo de carta
• Digitación del modelo de carta
Subprocesos que 
actualmente se realizan y 
no se deben seguir 
realizando
• Recepción de las solicitudes
• Diligenciamiento de la solicitud 
• Revisión de la informacion necesaria 
para la solicitud
• Verificación de la carta.
Subprocesos que 
actualmente se podrían 
hacer de forma diferente
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Luego, se encuentra “subprocesos que actualmente se realizan y no se deben 
seguir realizando”, estos son pasos que existen en la actualidad dentro del proceso 
manual de solicitud estudiantil con la opción de carta, los cuales, si se realiza el 
procedimiento por medio de la solución TIC, se pueden optimizar y dejar de realizar de 
forma manual. Dentro de esta categoría esta, verificación de las condiciones de la 
solicitud, selección del modelo de carta y digitación del modelo de carta. 
 
Por último, los “subprocesos que actualmente se podrían hacer de forma 
diferente”, donde se tiene recepción de las solicitudes, diligenciamiento de la solicitud, 
revisión de la información necesaria para la solicitud, verificación de la carta, estas 
actividades se realizarían con la aplicación del nuevo proceso y la solución TIC, sin 
embargo, se les realizan modificaciones a las mismas, detalles que son planteados más 
adelante. 
 
Como se mencionó anteriormente, dentro de todas las variantes del proceso de 
solicitudes estudiantiles con opción de carta se seleccionaron dos (2), para el desarrollo 
de este proyecto, las cuales tienen sus propias variables.  
 
A continuación, se encuentra una descripción de los casos en cada una de las 
solicitudes escogidas. Comenzando por la solicitud de visitas empresariales, cuando se 
habla de este tipo de solicitud se puede influir en dos tipos de solicitudes, dado que, una 
hace referencia a los docentes cuando al inicio del semestre realizan una petición a la 
dirección con el fin de que sea aprobada la salida de campo que se tenga programada 
para el curso que les han asignado en el semestre que empieza a transcurrir, se debe 
agregar que, para ese proceso en algunos casos son necesarias tres (3) cartas o 
respuestas, debido a que la primera es la aceptación de la salida por parte de la DII, 
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luego se debe hacer entrega de una carta de presentación a la empresa a la que se va a 
hacer la salida y por último, está la carta oficial con la fecha, hora y datos de los 
estudiantes quienes asistirán a la salida. Por otra parte, en el semestre 2018-2 durante 
los tiempos estipulados para la recepción de solicitudes de salidas de campo realizadas 
por docentes, se recibieron 12 propuestas de las asignaturas: procesos industriales (I-V), 
mercadeo, logística e inteligencia de mercados. Además, al presentarse estas salidas 
algunos de los estudiantes que asistan a la misma requerirán una justificación para las 
empresas en las que laboran, según las asistentes de la DII en los semestres anteriores 
se han realizado aproximadamente la misma cantidad de visitas empresariales, dado 
que, siempre son los mismos docentes en las mismas materias quienes toman la 
iniciativa de utilizar ese tipo de metodologías de enseñanza. En segundo lugar, está la 
solicitud que realiza el estudiante para una visita requerida por el docente para el 
desarrollo del proyecto de aula, este caso es más probable que se presente durante el 
segundo o tercer corte, en este tipo de carta se realiza como mínimo una respuesta, 
dado que, es la carta donde la universidad presenta los estudiantes que va a asistir junto 
a todos los datos de la salida. Para este tipo de solicitudes actualmente no existe control 
sobre la cantidad de respuestas realizadas al semestre o por cuales docentes son 
asignadas estas salidas; hay solicitudes que pueden presentar diferentes tipos de casos 
con características particulares, es por esto que, para este proyecto solamente se tiene 
en cuenta la entrada y salida de la solicitud mas no la trazabilidad de la que depende la 
respuesta afirmativa, esta variante se presenta al finalizar el semestre, dado que, es 
cuando se define la situación total del estudiante. Para esta clasificación tampoco existe 
un control de la cantidad de solicitudes. 
 
Por otro lado, está la petición con la justificación de horarios de clases y/o tutorías, 
acción generada por los estudiantes que trabajan y necesitan entregar en sus empresas 
un comprobante para el momento en que no asistieron a su trabajo, estas solicitudes se 
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pueden presentar bien sea al inicio de semestre dado que es cuando se termina de 
definir el horario de clases o durante el semestre al momento de realizar las tutorías.  
 
Dentro del proceso de investigación, se encontró el Gestor de Solicitudes 
Estudiantiles (GSE) perteneciente a la Universidad ECCI, esta sería una buena 
herramienta que serviría para mejorar el proceso de solicitudes estudiantiles con la 
opción de carta, sin embargo, esta página se encuentra habilitada únicamente para la 
creación de Tickets solicitando algún tipo de beca o auxilio que brinde la universidad, así 
que se está desaprovechando uno de los recursos de gestión de solicitudes de la 
institución educativa superior.  
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7.2 Capitulo 2. Analizar y depurar 
 
En lo que sigue, se encuentra la información que se obtuvo con la asistente 
encargada en un segundo instante, luego de presentarle los avances y resultados del 
análisis del diagnóstico.  
 
En primer lugar, se define el tiempo que se demora en dar respuesta a una 
solicitud es necesario saber si es un caso común o si es atípico, esto se puede 
determinar por medio de las condiciones que tenga la solicitud (factores de antigüedad). 
La trazabilidad de la solicitud hace referencia a las diferentes dependencias por las 
cuales debe pasar primero la solicitud antes de dar una respuesta, esto depende de los 
requisitos que tenga la solicitud; el factor de la antigüedad es importante, debido a que, 
para el semestre 2018-2 entra en vigencia el nuevo registro calificado o existe la 
posibilidad de que el estudiante sea antiguo y se esté solicitando procesos que ya no 
sean posibles de realizar. Para comprender mejor, se explicara el proceso de solicitud 
para los postulantes a grado, una solicitud de grado debe tener la aprobación por parte 
de las dependencias: Centro de Lenguas (comprobación de los niveles de ingles), 
Dirección de Ingeniería Industrial (aprobación de la totalidad de las asignaturas y la 
opción de grado) y la Decanatura de Ingeniería Industrial (las pruebas Evalúame y Saber 
Pro), después de que todas estas áreas evalúen al estudiante, se puede dar respuesta a 
la solicitud. 
 
Conviene subrayar que, dentro de la DII no se lleva un control especificado de 
cada uno de los tipos de solicitudes o un registro por medio de los consecutivos de las 
mismas. Sin embargo, en el 2016 al 11 de septiembre se realizaron mil cuatrocientas 
diez y seis (1416) solicitudes, en el 2017 al 11 de septiembre del se realizaron mil 
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ochocientas quince (1815) solicitudes y al 11 de septiembre del 2018 se habían realizado 
mil novecientas sesenta (1960), de donde se puede observar que durante los tres (3) 
últimos años ha ido aumentando la cantidad de solicitudes realizadas.  
Simultáneamente, se utilizó la herramienta diagrama de árbol-problema 
(ilustración 17), para diagnosticar el proceso, a saber: en el centro se encuentra el 
problema, en la parte superior están las consecuencias y en la parte inferior las causas, 
todo esto es basado en el problema a desarrollar en esta propuesta. Las razones que 
aparecen en las causas fueron descritas anteriormente en la descripción del problema. 
Las consecuencias de este problema son: la acumulación de documentos físicos, dado 
que, es necesario tener un registro y evidencia de las solicitudes, como estas se hacen 
por medio de un papel y se tiene un amplio volumen, esto genera gasto de papel no 
reciclable en la Dirección; implica atraso en otras actividades laborales, como se dijo 
anteriormente, el tiempo con el que cuentan los Stakeholders para el desarrollo de las 
cartas no es directamente proporcional al volumen de las mismas, de acuerdo a las 
acciones  anteriores, se genera incumplimientos en las demás funciones que debe 
cumplir la persona encargada del proceso; a raíz del volumen de las solicitudes y la 
urgencia que tienen algunos estudiantes por obtener su carta, se generan filas en la 
Dirección de Ingeniería Industrial, obstruyendo el flujo de personas dentro de la misma. 
Por último, las consecuencias que se originan en los tiempos de entrega de las cartas, 
afectado también la calidad del servicio. 
 
Por otro lado, para todo proceso es necesario tener un control de los diferentes 
momentos que evalúen la calidad del mismo, esto se realiza por medio de la aplicación 
de indicadores, los cuales en el proceso actual de solicitudes estudiantiles con opción de 
carta en la DII no existen, en cuanto a la cantidad de solicitudes que se realizan bien 
sean a la semana, mes o año. Con respecto a los datos expuestos anteriormente sobre 
la cantidad de solicitudes realizadas en los últimos años, es un dato que facilito la 
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persona encargada del proceso de solicitudes estudiantiles, sin embargo, es posible que 




Fuente: La autora 
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En la Tabla 7, se encuentra el DOFA del proceso, donde se especifican las 
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del proceso actual de solicitudes 
estudiantiles con la opción de carta en la DII.  
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Tabla 7. DOFA del proceso 
Debilidades Fortalezas 
● Almacenamiento de la información 
física 
● Realización de reprocesos 
● Cantidad de tiempo dedicada a 
esta actividad 
● Volumen de solicitudes  
● Posibilidad de cambio del proceso  
● Apertura y disponibilidad para la 
implementación de nuevas 
tecnologías  
● Intención de estudiantes por 
optimizar los procesos de la 
Dirección 
Oportunidades Amenazas 
● Intención por parte de los 
estudiantes de cambiar los 
procesos  
● Implementación de nuevas 
tecnologías  
● Mejoras del proceso 
● Negación por directivos de la 
Universidad 
● Falta de recursos para aplicar la 
mejora del proceso 
 
Fuente: La autora. 
 
Para concluir este capítulo, el proceso de solicitud estudiantil con la opción de 
cartas en la Dirección de Ingeniería Industrial de la Universidad ECCI, presenta problema 
con respecto al volumen de solicitudes y el tiempo que se le destina a este proceso. 
Además, este al realizarse de forma manual, presenta actividades que no aportan al 
desarrollo y flujo correcto de las solicitudes, las cuales podrían ser evitadas u 
optimizadas por medio de una solución TIC, razón por la cual, es necesario realizar 
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Al revisar cuidadosamente las muestras recolectadas y la observación del manejo 
administrativo de las solicitudes estudiantiles con la opción de carta, es evidente que 
existen fallas que es necesario remediar, por ende se genera la estructuración del 
módulo de gestión documental para el proceso de solicitud estudiantil con la opción de 
carta en la Dirección de Ingeniería Industrial, aplicando los principios del ciclo PHVA de 
mejora continua (ilustración 18)  iniciando por la planeación, continuando con el diseño, 
después la verificación de que esta solución sea viable y por último está el actuar, ese 
paso consta de la implementación, actividad que no se realiza dentro de esta propuesta.  
 
 
Ilustración 18. Ciclo PHVA 
7.3 Capitulo 3. Estructurar 
Como resultado del análisis realizado al proceso de solicitud estudiantil de cartas 
en la DII, se realiza la estructuración del diseño del nuevo proceso y herramientas para la 
solicitud estudiantil con la opción de carta. El primer factor es el formato de solicitud 
estudiantil actual (FR-DO-012 V5), para poder optimizar desde el primer subproceso, 
para esto se diseña un nuevo formato digital para la solicitud estudiantil.  
Planear: se idea la 
solucion TIC aplicable 
al proceso. 
hacer: se esturctura el 
nuevo proceso y la 
solucion TIC . 
verificar:  realizar una 
prueba para saber si 
la solucion es viable
Actuar: 
implementacion total 
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Ilustración 19. Formato de solicitud propuesto. Fuente: la Autora 
A continuación, se describe el formato digital propuesto (ilustración 19) 
especificando las variaciones que se le realizaron a comparación del formato de solicitud 
estudiantil físico FR-DO-012 V5. En la ilustración 19, se encuentra la sección 1, donde 
están los datos de radicación de la solicitud, como lo son la dependencia a la que se va a 
hacer entrega de la solicitud, la fecha, hora y el consecutivo, los cuales deben ser 
completados por la institución. Luego, en la Sección 2, están los datos generales, 
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espacios que deben ser diligenciados por el estudiante que realiza la solicitud, en ese 
apartado los recuadros de color amarillo (Programa académico que cursa, Semestre y 
Jornada), dando clic en el cuadro con una flecha que se encuentra del lado derecho , se 
despliega una lista con las opciones posibles para ese campo; cabe anotar, los campos 
para el código estudiantil, documento de identidad, nombre y apellidos del solicitante, 
teléfono fijo y correo electrónico. Cabe resaltar que, las secciones anteriormente 
nombradas están dentro del formato actual de solicitud estudiantil de la Universidad 
ECCI, no fueron modificados los espacios y/o la información requerida.  
 
En la sección 3, se localizan los “datos de la solicitud”, completados por el 
estudiante. El primer recuadro de color amarillo dentro de esta sección, nos pide 
seleccionar el tipo de solicitud, donde se define una lista desplegable con las opciones a 
realizar sobre cartas, como lo son: salidas académicas y justificación de horarios de 
clases y/o tutorías. Luego, se tiene el espacio “Dirigido a”, donde se debe especificar el 
nombre de la empresa, la persona de contacto y el cargo que esta persona ocupa entro 
de la empresa, esos recuadros deben ser completados en caso de que la solicitud sea 
para la justificación de horario de clases y/o las visitas empresariales; al lado derecho 
esta “información extra para salidas de campo”, como su propio nombre lo dice los 
campos de “asignatura, docente, fecha y hora de la salida”, deben ser diligenciados 
únicamente en el caso de que la solicitud sea para una carta de visita empresarial. En la 
sección 4, la cual se debe completar con los datos básicos de los estudiantes (Código 
estudiantil, Número de Identificación, Nombres y Apellidos), con el fin de, obtener la 
información de los estudiantes que van a realizar una salida académica. Las secciones 3 
y 4 (que se encuentran de color azul) sean propuesto que sean agregadas, dado que, 
están presentes en el documento extra que utiliza la asistente encargada en la Dirección 
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A continuación, está la sección 5, titulada “observaciones”, se propone que se use 
con el objetivo, de colocar información extra, en el caso de que sea necesaria. Por 
último, tenemos la sección 6, “firma de radicación”, donde están los espacios para ubicar 
la fecha de radicación, documento del estudiante y en el recuadro de color amarillo se 
ingresa la firma digital del estudiante para poder tener el seguimiento de las entregas de 
las solicitudes.  
 
Es necesario recalcar que, el documento propuesto tiene una estructura similar al 
formato de solicitud estudiantil actual, debido a que se quiere realizar una integración de 
estos nuevos ítems al original. 
 
En segunda instancia, recordemos la clasificación de la ilustración 15, donde 
exponen los subprocesos que se podrían hacer de forma diferente, la  primera viñeta 
corresponde a, la recepción de las solicitudes estudiantiles, actualmente el estudiante 
debe entregar un formato de solicitud estudiantil físico en la DII, con esta propuesta la 
solicitud llega a la asistente por medio de la aplicación de la solución TIC, así es fácil 
observar la primera modificación significativa a la situación actual del proceso, debido al 
cambio del formato físico a digital; la segunda viñeta, hace referencia al diligenciamiento 
de la sección designada para la institución dentro del formato de solicitud estudiantil, 
debido a que, este paso se realiza de forma manual en el formato de solicitud estudiantil 
físico, pasa a ser el diligenciamiento del formato digital propuesto; luego, está la revisión 
de la información necesaria para la carta, actualmente la asistente debe comprobar la 
veracidad de la información, al tener un formato digital, es posible colocar como 
obligación ciertos campos, con el fin de crear una restricción en el caso de no ser 
diligenciados por completo dependiendo del tipo de solicitud estudiantil seleccionado; por 
último, la verificación de la carta, donde se tiene implícito la entrega y realización de la 
firma del Director de Ingeniería Industrial, dos acciones del proceso original de solicitud 
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de cartas en la Dirección de Ingeniería Industrial que se hacen de forma manual, podrían 
realizarse en un solo paso de Verificación, donde se añade la firma digital del Director en 
la respuesta de la solicitud. Las anteriores explicaciones se establecerán mejor en la 
descripción del diagrama de bloques propuesto para el proceso de solicitud estudiantil 
con opción de carta.  
 
Llegados a este punto, es necesario describir el nuevo proceso de solicitud de 
carta en la Dirección de Ingeniería Industrial (ilustración 20), donde observan las 
modificaciones, permanencias y/o eliminaciones de los subprocesos anteriormente 
nombrados. Es necesario recalcar que, todas estas modificaciones se podrían realizar 
por medio de la solución TIC. 
 
      
Fuente: La autora. 
Ilustración 20.Propuesta para el proceso de solicitud estudiantil con la opción de cartas en la DII 
 
En el primer subproceso, se encuentra la orientación al estudiante para diligenciar 
la solicitud, debido a que se propone utilizar el computador que se encuentra en la DII, el 
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cual actualmente se emplea únicamente para hacer llamadas a los estudiantes en casos 
específicos y así facilitar la recolección de la información necesaria para la carta. La 
información que se ingresa al formato se almacena directamente en la base de 
conocimiento de la solución TIC. Luego, se tiene la realización de la firma digital del 
estudiante, donde el estudiante debe ingresar la firma en el dispositivo electrónico para el 
posterior almacenamiento como un comprobante de radicación de la solicitud. Como 
paso a seguir, está la recepción de la solicitud, a la asistente de la DII le llega una alerta 
sobre quienes han realizado una solicitud con su respectiva información. 
 
Luego, está la comprobación de la información que se registró anteriormente en el 
formato digital de solicitud estudiantil, es decir, es la verificación que debe realizar la 
asistente para saber que los datos diligenciados si correspondan a uno(s) del(los) 
estudiante(s) de la Dirección de Ingeniería Industrial de la Universidad ECCI, donde la 
persona encargada del proceso debe revisar y colocar en el sistema el visto bueno de la 
carta. Luego, se procede a la realización de la carta, donde se debe seleccionar dentro 
de la solución TIC el botón de <realizar>, así la información se dirige al modelo de carta 
correspondiente con el tipo de solicitud (ilustración 20). 
 
Para el subproceso seis (6), se hace la verificación de la carta por parte del 
director, es decir, dentro del sistema le llega una alerta de las nuevas solicitudes y las 
que le hacen falta de colocar el visto bueno de aprobación. Una vez aprobado, el 
estudiante puede recoger la respuesta de la solicitud, quien debe firmar una planilla 
donde se registre la entrega de las cartas a estudiantes en la Dirección. Por último, se 
obteniendo el producto final la carta y se procede a la entrega de la misma al estudiante. 
  
Como se afirmó anteriormente, dentro de la propuesta está la implementación de 
la firma digital como método de autenticación de la información, como expone 
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(Hernandez Quintania, 2006)  en su artículo “La filosofía de la información y la 
convergencia documental: inserción de un paradigma teórica no sólo en la archivística”,  
la importancia de que cada uno de los agentes implicados dentro de un documento 
digital, desde la persona que  lo realiza hasta quien archiva por último la información, 
tenga absoluto conocimiento de las normas de archivo, dado que de esto depende la 
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Fuente: (ecci, 2016) 
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Ilustración 21.Modelo de carta para Visitas empresariales 
Dentro de la descripción del nuevo proceso se mencionan los modelos de carta, 
por esto es que en la ilustración 21, se encuentra el modelo de carta digital para las 
salidas de campo donde los espacios deben ser completados con la información de la 
solicitud, esta imagen cuenta con unos espacios enumerados en los cuales se deben 
distribuir los datos de la siguiente manera: en el número (1) uno, la fecha de elaboración 
de la carta; numero (2) dos, el nombre de la persona que se dirige la carta; numero (3) 
tres, el número de estudiantes que van a la salida de campo; el número (4) cuatro; el 
nombre de la materia, la cual solicito la realización de la visita; numero (5) cinco, el 
programa académico que cursan los estudiantes quienes van a asistir a la visita; numero 
(6) seis. Los datos básicos (Código estudiantil, Numero de Identificación, Nombres y 
Apellidos completos) de los estudiantes asistentes a la salida; numero (7) siete, allí debe 
estar la firma y sello digitalizados del director, los cuales pueden ser modificados de 
acuerdo a la persona que se encuentre en el cargo de Ya Dirección.  
 
Cabe recalcar, que una de las opciones que se tuvieron en cuenta, al momento de 
buscar una herramienta que permita evitar por completo el uso del documento físico, fue 
el gestor de solicitudes estudiantiles (GSE) con el que cuenta la Universidad ECCI, el 
cual actualmente está activo únicamente en las épocas de cancelación de las matriculas 
para la creación de tickets, es decir, una solicitud estudiantil para aplicar a becas y/o 
auxilios para el semestre que se comienza a cursar, sin embargo, no se conoce en su 
totalidad la estructura y funcionamiento de esa plataforma.  
 
Ahora bien, se va a realizar la descripción del flujo que van a tener los tres tipos de 
usuarios (Estudiante, Asistente y director) en el sistema. Sin embargo, la característica 
que tienen en común estos flujos son que al ingresar a la solución TIC, la persona debe 
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tener registrado previamente un usuario y una contraseña (ejemplo ilustración 22), la cual 
permitirá la entrada al sistema y así mismo a las secciones habilitadas únicamente para 
las funciones que este cumple dentro del sistema, es decir, el estudiante únicamente 
podrá diligenciar la solicitud, la persona encargada del proceso de solicitudes 
estudiantiles con opción de carta en la DII, tendrá únicamente la posibilidad de entrar al 
módulo de gestión documental digital y realizar el debido control y entrega de las 
solicitudes y por último está el Director quien podrá realizar un Control del estado de las 
solicitudes, además de señalar las solicitudes ya aprobadas.  
 
Ilustración 22. Ejemplo de inicio de sesión 
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Fuente: La autora. 
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Ilustración 23. Diagrama de flujo de la asistente 
En la ilustración 23, se encuentra el diagrama de flujo de la solución TIC, siendo el 
usuario la asistente de DII, es decir, esta es la ruta que se deben realizar para lograr 
entregar una carta al estudiante.  
 
Dicho lo anterior, la ilustración 24, es la primera pantalla que le va a aparecer a 
cualquier usuario cuando ingrese a la solución TIC. 
 
 
Fuente: Demo Solución TIC  
Ilustración 24. Pantalla de inicio de la Solución TIC 
Luego, como aparece en la ilustración 25, se debe seleccionar el módulo de 
gestión documental digital, con el fin de que el usuario realizar el debido proceso.  
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Fuente: Demo Solución TIC 
Ilustración 25. Selección del modulo 
Luego, en la ilustración 26, el sistema le va a pedir ingresar un usuario y una 
clave, la cual para los estudiantes va a ser la misma que se maneja en el sistema de 
Arca, este paso se realiza con el fin de que el usuario únicamente tenga acceso al 
proceso que quiera realizar.  
 
 
GUÍA PARA PRESENTACIÓN DE   
ANTEPROYECTO DE INVESTIGACIÓN                                  





Fecha de emisión:  
22-Nov-2009 








Fuente: Demo Solución TIC 
Ilustración 26. Solicitud de acceso 
Como se evidencia en la lustración 23, el proceso dentro de la solución TIC, para 
la asistente inicia por el ingreso al sistema y la siguiente pantalla que aparece es la 
ilustración 24, en las opciones del menú el módulo de Gestión Documental Digital 
(ilustración 25), el sistema solicita un ingreso de usuario y una clave, esto es con el fin de 
que únicamente las personas autorizadas puedan tener acceso a esa información. 
 
La asistente después de haber ingresado, se encuentra con una interfaz donde 
por medio de alertas le avisará el estado de las solicitudes, es decir, cuando el estudiante 
radique la solicitud se le notificará automáticamente a la persona encargada, cuando esta 
solicitud le llega a la asistente, es quien debe revisar la carta y debe colocar un visto 
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bueno dentro de la base de datos (Tabla 8) en la columna de Revisado para que el 
Director pueda revisar y aprobar.  
Tabla 8. Base de Datos. 
 
Fuente: La autora 
Como se ve en la Tabla 8, esa es la base de datos que le aparece a la asistente 
cuando va a consultar las cartas que ha realizado o debe realizar. Dentro de la tabla hay 
una columna que se llama “Estado”, como su propio nombre lo dice, informa qué estado 
se encuentra la solicitud en ese momento; cuando el círculo se encuentra de color rojo es 
porque se han pasado los tres días hábiles para dar una respuesta, el estado de color 
verde se refiere a que ya se le dio respuesta a la solicitud y se entregó al estudiante, el 
amarillo es porque la solicitud está a un día de vencerse el tiempo estimado y se 
encuentra sin realizar y por último está el color naranja, hace referencia al momento en 
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Ilustración 27. Diagrama de flujo del director. Fuente: la Autora 
De igual modo, en la ilustración 27, se evidencia el proceso del Director debido a 
que él debe ingresar a la solución TIC (ilustración 24), seleccionar el módulo de Gestión 
Documental Digital (ilustración 25), debe registrar un usuario y una clave (ilustración 26); 
luego, aparece la misma base de datos con diferencia en las alertas, para esta persona 
deben ser relacionadas a las solicitudes a las que les hace falta la aprobación, la cual es 
dada por esta persona, en la Tabla 8 hay una columna llamada Aprobación esta se 
encuentra designada para que el Director, después de que este revisada la solicitud, le 
pueda colocar el visto de aprobación y con eso dar la confirmación final para que la 
asistente pueda entregar la respuesta de la solicitud.  
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Ilustración 28. Diagrama de flujo del estudiante. Fuente: La Autora 
 
 En la ilustración 28, se muestra el proceso que debe realizar el estudiante dentro 
de la solución TIC. Primero debe ingresar un usuario y clave al sistema (ilustración 24), 
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después diligencia el formulario con la información correspondiente a la solicitud que 
desee realizar,  el estudiante debe dar clic en guardar, donde le aparecerá un mensaje 
de confirmación, es decir: despliega un mensaje de advertencia, “¿está totalmente 
seguro de que la información que acaba de ingresar es correcta?”, en caso de que el 
estudiante decida que si es correcta la información únicamente debe dar clic en “SI”, por 
el contrario si quiere volver a verificar la información, debe seleccionar el “NO” y la 
solución lo devolverá automáticamente al formulario. Cuando el estudiante selecciona 
NO y vuelve a verificar, modificar o finalizar de diligenciar la solicitud debe dar clic en la 
opción de guardar nuevamente. Por último, el solicitante, debe acercarse a la asistente 
correspondiente para realizar la firma de radicación de la solicitud. 
 
Como se mencionó anteriormente, la información registrada en el formato al inicio 
del proceso se dirige a una base de datos en la que se va a almacenar, con el fin de, 
poder aplicar estadísticas e indicadores a la información sobre las solicitudes 
estudiantiles con la opción de carta. De acuerdo a esto, se detallará la estructura o 
encabezados de la tabla que funcionará como la base de datos del proceso de solicitud 
estudiantil con la opción de cartas.  
 
Tabla 9. Base de datos. Sección 1 
 
 
En la Tabla 9, se encuentra la sección uno (1) de la base de datos, en la cual se 
almacena la información sobre la fecha y hora de la solicitud, el consecutivo de la 
solicitud, la dependencia, que en nuestro caso sería la Dirección de Ingeniería Industrial, 
el tipo de identificación, número de identificación, código estudiantil, apellidos del 
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solicitante y nombre del estudiante, toda esta información es primordial para todos los 
tipos de carta, por esa razón se encuentra de primeras. Además, la fecha de la solicitud, 
el consecutivo y el código estudiantil funcionan como variables para poder realizar la 
búsqueda de una solicitud, de forma efectiva y eficiente. 
 
Tabla 10. Base de datos sección 2 
 
 
En la tabla 10, está localizada la sección dos (2) de la base de datos, donde se 
encuentran los datos más personales de la persona que realiza la solicitud, apareciendo 
los campos de correo electrónico, teléfono fijo, programa académico que cursa, semestre 
y jornada.  
 
Tabla 11. Base de datos sección 3 
 
 
En la tabla 11, se encuentra la sección tres (3), de la base de datos, en esta parte 
está la información de las solicitudes de justificación de horarios de clases y/o tutorías 
(Nombre de la empresa, Persona de contacto y Cargo) y lo que se encuentra de color 
rosado es parte de la información necesaria para las salidas académicas (Nombre de la 
empresa, Persona de contacto, Cargo, Asignatura, Docente, Fecha y hora de salida). El 
cuadro de tipo de solicitud es donde se almacena la clasificación de las solicitudes, a 
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partir de esa columna puede iniciar todo un estudio estadístico sobre las variaciones de 
las cartas y los indicadores que se requieran aplica a ese tipo de factores.  
 
Tabla 12. Base de datos sección 4 
 
 
En la tabla 12, se tiene la sección cuatro (4), donde se almacena más información 
sobre el tipo de carta de salidas académicas o visitas empresariales, dado que, se lleva 
el registro de los estudiantes que han realizado alguna de estas visitas. 
 
Tabla 13. Base de datos sección 5 
 
 
En la tabla 13, se localiza la sección cinco (5) de la base de datos, esta es una de 
las secciones que menos campos tiene, sin embargo, puede llegar a ser la que almacene 
mayor cantidad de información, dado que, esta es solo la columna de las observaciones, 
es la información extra que se requiera colocar en algún caso en especial.   
 
Tabla 14. Base de datos sección 6 
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En la tabla 14, se encuentra la última sección de la base de datos, donde se tiene 
dos de las columnas más relevantes al momento de verificar la información y estas son: 
fecha de radicación de la solicitud y firma digital por parte del estudiante, dado que, estas 
(2) dos indican el día que se hizo entrega de la carta y si en realidad se realizó esa 
entrega. 
 
Por último, se logró presentar a la dirección de planeación, al ingeniero Julio 
Moreno, donde se realizó la presentación del producto, es decir, el módulo de Gestión 
Documental Digital, dentro de la reunión se recibieron sugerencias, las cuales después 
de un encuentro con calidad fueron ajustadas y aplicadas a la propuesta.  
7.4 Capitulo 4. Presupuesto  
 
Una forma adecuada para saber qué tan viable es un proyecto es por medio de los 
costos y la comparación del costo actual y que costo se tendría al aplicar la solución TIC. 
A continuación, se va a explicar los costos del proyecto. En este proyecto se van a 
presentar los costos en tres fases la primera es la elaboración de del módulo, la segunda 
es el costo del proceso y por último el costo total del proyecto, es necesario recalcar que 
son los presupuestos, es decir: el valor puede aumentar o disminuir dependiendo de la 
cantidad de tiempo que realmente se invierta en todo el desarrollo del proyecto. 
 
Dentro de la tabla 15, están los costos de la elaboración del módulo, teniendo 
como materia prima el digitalizador de la firma por ciento cincuenta mil pesos ($ 
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150.000), en la mano de obra está el diseñador del módulo con un contrato por servicios 
y un pago aproximado de quinientos dos mil novecientos sesenta y ocho pesos  ($ 
502.968) y la persona que gestiona el proyecto con un pago aproximado de tres millones 
setenta y siete mil trescientos 4 cuatro pesos ($3’077.304), en los costos fijos no 
encontramos nada debido a que para el desarrollo del módulo no se necesita ningún tipo 
de planta física. El costo de la elaboración del módulo de gestión documental digital 
saldría aproximadamente por tres millones cuatrocientos cuarenta y siete mil cientos 
cuarenta y dos pesos ($ 3´447.142).  
 
Tabla 15. Costo del modulo     
 
Fuente: La autora 
En la tabla 16, se encuentran los costos del proceso, donde no hay materia prima, 
dado que, no se necesita de ningún elemento para iniciar el diseño del proceso; en la 
mano de obra está el gestor del proyecto, quien se encarga de diseñar el nuevo proceso, 
el cual tendrá un salario aproximado de siete millones ochocientos cinco mil novecientos 
cincuenta y seis pesos ($7´805.956), en el área de los costos indirectos de fabricación no 
hay nada, este campo no se aplica en este proyecto. Para esta fase del costo por el 
proceso es de aproximadamente once millones ciento cincuenta y un mil trescientos 
sesenta y seis pesos ($ 11’151.366). 
 
Tabla 16.Costo del proceso                 
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Fuente: La autora 
En el costo total del proyecto está la suma de los costos anteriores es decir de la 
materia prima (Digitalizador de la firma) por aproximadamente ciento cincuenta mil pesos 
($ 150.000) y la mano de obra (diseñador y gestor del proyecto) con un aproximado de 
siete millones veintisiete mil pesos ($ 7’027.000)  
 
Tabla 17. Costo total del proyecto 
 
Fuente: La autora 
El costo final del proyecto sería aproximadamente de doce millones doscientos 
setenta y cinco mil seiscientos sesenta y ocho ($ 12.275.668). 
 
A modo de conclusión, se puede inferir que el punto de equilibrio de esta 
propuesta es el mismo anteproyecto, dado que, está orientado hacia la Universidad ECCI 
y siendo una tesis de grado no es posible identificar la cantidad de unidades que se 
deben vender para lograr recuperar el dinero invertido.  
 
8. Fuentes  
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8.1 Fuentes primarias 
 
Las fuentes primarias de este proyecto en primer lugar está la entrevista que se realizó 
con el Director de Ingeniería Industrial y la asistente encargada del proceso, donde 
entregaron y explicaron la necesidad de la Dirección, con respecto a la información del 
proceso de solicitud estudiantil con la opción de carta, debido a que ellos dos son los 
involucrados en el proceso. 
8.2 Fuentes secundarias  
 
Dentro de esta propuesta, se utilizaron varias fuentes secundarias como lo son: 
libros, artículos de revistas, tesis, conceptos de autores, entre otros; con el objetivo de, 
fundamentar de forma teórica el proyecto en las secciones de la introducción, los marcos 
de referencia y los tipos de investigación; así mismo, la adquisición de más 
conocimientos sobre la gestión documental, las TIC, los stakeholders y demás temas 
relacionados en diferentes momentos durante el documento.  
 
9. Recursos  


























2  Programador Diseñador Contrato por 60 horas $ 675.000 
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Tabla 19. Recursos de materia prima 
 
Descripción  Propósito del 
elemento en el 
proyecto 
Actividades en 
las que se usa  
Costo  Total  
Digitalizador de 
firma electrónica  
Permitir la 
elaboración de la 
firma digital  
Al finalizar el 
proceso de la 
solicitud 
estudiantil con la 
opción de carta. 
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Cabe anotar, el beneficio que aporta (Camara , 2001) en cuanto a la comunicación 
multilingüe cada vez tiene una relación más estrecha con las herramientas y tecnologías 
que le permiten elaborar y gestionar de manera óptima los documentos, con el fin de 
obtener un producto final con mayor calidad; como mejora en la productividad del 
encargado de la elaboración de las cartas y/o documentos digitales de Dirección de 
Ingeniería Industrial.  
  
Hoy por hoy, las universidades, deben mantener los archivos con la normatividad 
necesaria, para esto existen metodologías sobre el manejo de los documentos, conocido 
como sistema de gestión documental; ayudan a la administración de los instrumentos de 
recolección de información (Font Aranda, 2014), permitiendo la administración, 
organización y claridad en los protocolos que se definen para la mejora documental. De 
acuerdo a (de la Fuente, 2010), la universidad empieza a ver la diferencia en los 
ambientes de los repositorios, como ejemplo la biblioteca la cual debe mantener los 
documentos con mayor organización y exclusivamente para la eficiencia y eficacia del 
aprendizaje de los que consultan los mismos.  
 
La razón por la cual se selecciona el tipo de investigación descriptiva y explicativa, 
aunque la finalidad de la misma sea el diseño del módulo de gestión documental, al 
tomar un problema como punto de partida es necesario dar un diagnostico previo para 
saber cómo dar solución apropiada.  
 
El resultado del diagnóstico de esta investigación, permitió determinar la 
dimensión de la ruta crítica a mejorar y los subprocesos que se mas generan conflicto 
dentro del proceso de solicitudes estudiantiles en la DII, siendo la base para lograr 
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El diseño del módulo Gestión Documental Digital, permite gestionar la información 
documental de forma ágil y eficiente para el funcionario mejorando el servicio de 
atención, debido a que, se reducen los tiempos de respuesta y entrega de las solicitudes. 
 
El próximo paso de este proyecto sería la implementación del sistema que permite 
mejorar la gestión documental en el proceso de solicitud de cartas, dentro de este 
sistema se encontrara el documento digitalizado con el fin de favorecer tanto el 
diligenciamiento como la realización del mismo y el almacenando  de toda esta 
información en una base de datos, con el propósito de facilitar la realización de estos 
procesos para las personas involucradas dentro de la dirección de Ingeniería Industrial, 
igualmente, la elaboración de estadísticas aplicando los diferentes indicadores a la 
información que se recolecta. 
 
Para la corroboración de la información de esta propuesta, durante el tiempo en 
que se desarrollo se tuvo la posibilidad de presentar a la persona encargada del proceso, 
al ingeniero Iván Mauricio, a la dirección de planeación y a calidad, quienes en su 
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13.  Anexos                                                                                                                                                                                                                      
12.1 Formato de solicitud estudiantil (FR-DO- 012) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
